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基于 ＡＨＰ的老人生活满意度评估系统研究
邓佩云， 阎瑞霞， 潘　 苹， 王兵兵
（上海工程技术大学 管理学院， 上海 ２０１６２０）

摘　 要： 目前，随着中国的人口老龄化形势的日益严峻，养老问题得到社会的广泛关注。 其中养老机构作为最常见的养老模
式之一，其完善对缓解老龄化问题、保障老人的生理健康和心理健康、缓解子女赡养老人压力等都有着很大影响。 因此本文
从老人自身、家庭和养老机构三方面对老人的生活满意度进行研究，运用 ＡＨＰ 层次分析法对其进行定量分析，结合模糊综合
评价进行评估，建立满意度评估系统，并以上海某养老机构为例，得出当前养老机构老年人生活满意度等级为 Ｂ。 且系统可根
据评估结果提出相应的建议，以提高老人的生活满意度，完善老年人的生理和心理健康。
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０　 引　 言
据《中华人民共和国 ２０１７年国民经济和社会发

展统计公报》显示，中国 ６５ 周岁及其以上老年人数
量在 ２０１７年年底时已经达到了 １．５８ 亿人，总计占
全国人口的 １１．３９％［１］。 并且“十三五”规划中，在
２０２０年，中国 ６０ 周岁及以上老年人口将可能达到
２．５５亿。 这足以说明中国老龄化问题越发严峻，随
之出现的养老问题也越发突出。 随着社会的发展和
价值观的转变，子女赡养父母的时间越来越少，越来
越多的子女会选择护理设施完善的养老机构来照顾

老人，这样既可以减轻子女的压力，又可以使父母得
到更加周全、健康、及时的照顾。 但养老机构很少关
注老人心理健康，因此，本文在考虑老人心理健康的
基础上，结合家庭和养老机构因素对养老机构老人
的生活满意度进行评估，分析研究结果有助于老人

的健康管理、养老机构水平的提高，并对社会中老龄
化问题的缓解具有重要的现实意义。
通过查看以往的研究，发现有关注老人居住在

养老机构的原因，如左冬梅等人［２］在对老人养老机

构的居住原因的调查中，得出了老人居住养老机构
的主要原因为对慢性病的护理需求。 而在文献［３］
中，研究指出了老年人的性别、年龄、经济状况、慢性
疾病、文化程度均对其生活质量有一定影响。 吕毛
园等人［４］指出身体状况、家庭成员之间的关系、养
老院的硬性设施和软性条件对老年人的生活满意度

影响较大。 陈静等人［５］则在探讨了除老人年龄、性
格、个人收入外，还有针对性地提出了孤独感对老人
生活满意度的影响，主要包含与家人的关系、与福利
院朋友的关系等因素。
在近些年的文献中，虽然学者们对于养老机构



老年人的生活满意度研究较多，但学者们的研究多
集中于老年人进入养老院养老的风险、决策和过程
等方面的分析［６］，而且大部分都是定性分析，列出
与生活满意度有关的因素，然后提出一些策略建议。
此类研究缺乏定量分析和实证研究，说服力相对较
弱，且不具有系统化的评估方法。 对此，本文在已有
研究的基础上，运用层次分析法对影响养老机构中
老年人生活满意度的因素进行分析，确定各个指标
的权重排序，并运用模糊综合评价方法建立养老机
构老人生活满意度评分标准对其进行定量的评分，
结合养老机构数据库，对比各养老机构，并提出针对
性合理化建议。
１　 基于 ＡＨＰ算法的满意度指标体系
首先对影响养老机构老人生活满意度的因素进

行分类，即自身因素、家庭因素、养老机构因素，由老
人、子女、专家来确定基于层次分析法的权重矩阵，
根据权重矩阵获得评价矩阵结合模糊综合评价方法

对其评分，最后综合得出养老机构老年人的生活满
意值，并根据生活满意度三级指标因素权值排序与
满意度数据库对比，为老年人的提供提高生活满意
度的建议。 具体步骤流程如图 １所示。

养老机构因素专家

家庭因素子女

自身因素老人

评估系统

满意度分析

养老机构建议

调查问卷

养老机构
满意度数据库

图 １　 养老满意度评估系统
Ｆｉｇ． １　 Ｐｅｎｓｉｏｎ ｓａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎ ｅｖａｌｕａｔｉｏｎ ｓｙｓｔｅｍ

１．１　 养老机构老年人生活满意度因素
本文在已有研究的基础上，从影响养老机构老

年人生活满意度的整体因素考虑，确定养老机构老
年人生活满意度为一级指标，取自身因素、家庭因
素、养老机构因素为二级指标，在简化运算的前提下
设置入住原因等 １１个三级指标体系，本文方法可根
据实际情况增减指标。 针对三个二级指标进行调
查，以老人自身、子女和专家对对应二级指标确定判
断矩阵，提高其针对性和可信度。
在三级指标中影响自身因素的分别是入住原

因、自身心态、人际关系、养老观念。 一般老年人入
住养老院的原因有子女工作太忙照顾老人的时间不

够、养老院老人多，老人之间可以互相聊天，精神上
得到慰藉。 而老人的自身心态也对生活满意度有很
大影响，心态好的老年人更倾向于对养老机构服务

设施和现状满意，而心态不好的老年人则容易产生
悲观情绪，影响生活满意度。 老人在养老机构与其
他人的关系好坏也直接影响到对生活的满意程度。
还有老人的养老观念对生活满意度有着很大影响，
中国老年人受传统的“养儿防老”观念的影响，总认
为住进养老机构是子女不孝顺，会受到他人的另眼
看待，即使入住养老院，满意度也不会很高［７］。
影响家庭因素的分别是家人关系、子女数量、经

济条件。 家人关系的好坏对于老人的身心健康都有
很大影响，好的家庭关系能使老人在养老机构也能
经常感受到家人的关怀，差的家庭关系则会直接降
低老人的生活满意度。 子女数量对老人的生活满意
度也有一定的影响，子女数量较多的，看望老人的频
率相对较大，老人的心理上的满足感较强。 经济条
件的好坏对老人的生活满意度存在间接影响，经济
条件好的老人所在的养老机构水平往往更高一点，
老人居住体验可能相对较好，而经济条件差的老人
的物质方面的需求可能满足度偏低。
影响养老机构的因素分别为饮食起居、基础设

施、护理服务、娱乐活动。 老年人的身体素质对比年
轻人相对较差，饮食水平和起居习惯会直接影响老
年人的身体健康。 养老机构的基础设施对老年人的
入住体验有间接影响，老年人平时需要适当的锻炼，
才有利于身心健康。 老年人一般都有健康问题，养
老机构能否及时有效地为老年人提供护理服务，对
老年人以及其家人都较为重要，在 Ｂｏｒａ 的研究中也
得到养老机构老人满意度与护理服务（跌倒率、受
伤率等）相关［８］。 养老机构的老年人也应该有适当
的娱乐活动，可以丰富老年生活，提高老年人的生活
满意度。 杜恒波［９］在其研究中也指出养老机构的

硬件设施、软文化和组织形态是老人选择养老院的
一个重要因素。
１．２　 构建指标体系
通过分析，根据 １．１ 节中所述建立相应层次分

析模型，如图 ２所示，其中自身因素、家庭因素、养老
机构因素所对应三级指标由老人自身、子女、专家确
定其指标权值及判断矩阵。
１．３　 构造判断矩阵
采用 Ａ．Ｌ．Ｓａａｔｙ 所提出的一致矩阵法构建出判

断矩阵 Ａ，如下式所述：

Ａ ＝ （ａｉｊ） ｎ×ｎ，ａｉｊ ＞ ０，ａｉｊ ＝
１
ａｉｊ

（ ｉ，ｊ ＝ １，２，…，ｎ） ． （１）

　 　 对于 ａｉｊ 的取值，采用 １ ～ ９ 评价标准，具体标准
及含义见表 １。 然后以 １～９标度法建立各层次判断
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矩阵。
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图 ２　 层次分析模型
Ｆｉｇ． ２　 Ａｎａｌｙｔｉｃ ｈｉｅｒａｒｃｈｙ ｍｏｄｅｌ

表 １　 判断矩阵 １～ ９标度法
Ｔａｂ． １　 Ｊｕｄｇｍｅｎｔ ｍａｔｒｉｘ １ ～ ９ ｓｃａｌｅ ｍｅｔｈｏｄ

标度 含义

１ 因素 ｉ与 ｊ同样重要

３ 因素 ｉ比 ｊ略重要

５ 因素 ｉ比 ｊ明显重要

７ 因素 ｉ比 ｊ强烈重要

９ 因素 ｉ与 ｊ极端重要

２，４，６，８ 中间值

倒数 因素 ｉ与 ｊ比较得ａｉｊ，则因素 ｊ与 ｉ比较得 ａ ｊｉ ＝ １ ／ ａｉｊ

１．４　 层次单排序及一致性检验
在构建出准则层后，对目标层的 １ 个判断矩阵

以及方案层对准则层的 ３个判断矩阵，分别见表 ２～
表 ５。

表 ２　 准则层对目标层判断矩阵
Ｔａｂ． ２　 Ｃｒｉｔｅｒｉｏｎ ｌａｙｅｒ ｔｏ ｔａｒｇｅｔ ｌａｙｅｒ ｊｕｄｇｍｅｎｔ ｍａｔｒｉｘ

老人生活满意度二级指标 自身因素 家庭因素 养老机构因素

自身因素 １ １ ／ ４ ３

家庭因素 ４ １ ５

养老机构因素 １ ／ ３ １ ／ ５ １

表 ３　 方案层对准则层判断矩阵 １
Ｔａｂ． ３　 Ｓｏｌｕｔｉｏｎ ｌａｙｅｒ ｔｏ ｃｒｉｔｅｒｉｏｎ ｌａｙｅｒ ｊｕｄｇｍｅｎｔ ｍａｔｒｉｘ １

自身因素 入住原因 自身心态 人际关系 养老观念

入住原因 １ ４ ６ ３

自身心态 １ ／ ４ １ ４ １ ／ ２

人际关系 １ ／ ６ １ ／ ４ １ １ ／ ４

养老观念 １ ／ ３ ２ ４ １

表 ４　 方案层对准则层判断矩阵 ２
Ｔａｂ． ４　 Ｓｏｌｕｔｉｏｎ ｌａｙｅｒ ｔｏ ｃｒｉｔｅｒｉｏｎ ｌａｙｅｒ ｊｕｄｇｍｅｎｔ ｍａｔｒｉｘ ２

家庭因素 家人关系 子女数量 经济条件

家人关系 １ ４ ２

子女数量 １ ／ ４ １ １ ／ ５

经济条件 １ ／ ２ ５ １

表 ５　 方案层对准则层判断矩阵 ３
Ｔａｂ． ５　 Ｓｏｌｕｔｉｏｎ ｌａｙｅｒ ｔｏ ｃｒｉｔｅｒｉｏｎ ｌａｙｅｒ ｊｕｄｇｍｅｎｔ ｍａｔｒｉｘ ３

机构因素 饮食起居 基础设施 护理服务 娱乐活动

饮食起居 １ ３ １ ／ ４ ５

基础设施 １ ／ ３ １ １ ／ ５ ３

护理服务 ４ ５ １ ７

娱乐活动 １ ／ ５ １ ／ ３ １ ／ ７ １

　 　 层次分析法具有很强的主观性，因此一般对判
断矩阵进行一致性检验，在一致性检验主要对判断
矩阵的最大特征值 λｍａｘ 及其对应的特征向量 Ｗ 进
行检验，首先对 Ｗ 进行归一化，得到同层次权重排
序，根据下式对判断矩阵进行一致性检验：

ＣＲ ＝ ＣＩ
ＲＩ

，　 ＣＩ ＝
λｍａｘ － ｎ
ｎ － １

． （２）

　 　 在层次分析法中，为降低其主观性影响，需要一
致性比例 ＣＲ ＜ ０．１时才具有合理性，且 ＣＩ 越小，判
断矩阵一致性越好。 ＲＩ是一致性检测的随机一致性指
标，其大小与判断矩阵的维数 ｎ有关，具体值见表 ６。

表 ６　 ＲＩ取值
Ｔａｂ． ６　 ＲＩ ｖａｌｕｅ

阶数 ｎ １ ２ ３ ４ ５ ６ ７ ８ ９

ＲＩ ０ ０ ０．５８ ０．９０ １．１２ １．２４ １．３２ １．４１ １．４５

１．５　 层次总排序及一致性检验
上文 １．４节中的二级指标一致性检验中，３个二

级指标均满足 ＣＲ ＜ ０．１，层次单排序通过一致性检
验，见表 ７。 在层次总排序的一致性检验中，需要将
层次单排序权重进行合并归一化，并经一致性检验，
得到总排序一致性指标 ＣＲ ＝ ０．０７３ ９，ＣＩ ＝ ０．０４２ ９，
满足一致性检验。
２　 评价模块
２．１　 模糊综合评价
前五步获得了通过一致性检验的指标权重，随

后将模糊综合评价和层次分析法结合起来得出评价

值。 确定评价养老机构老年人生活满意度的 ５个等
级及分值，即 Ｖ１ 表示 Ａ级：５分的非常满意；Ｖ２ 表示

Ｂ级：４分的满意；Ｖ３表示Ｃ级：３分的一般；Ｖ４表示Ｄ
级：２分的不满意；Ｖ５表示 Ｅ级：１分的非常不满意。
将隶属度向量代入，获得综合评价分值：
Ｙ ＝ ５∗Ａ（Ｘ） ＋ ４∗Ｂ（Ｘ） ＋ ３∗Ｃ（Ｘ） ＋ ２∗Ｄ（Ｘ） ＋

１∗Ｅ（Ｘ） （３）
　 　 其次，确定评估的指标集为 Ｌ ＝ ｛Ｍ１，Ｍ２，Ｍ３｝
分别表示 ３个一级指标，子集为 Ｍｉ ＝ ｛Ｎｉｊ｝（ ｉ， ｊ ＝ １，
２，３，４）。 层次总排序情况见表 ７。 由表 ７ 可知，一
级指标和二级指标的权重向量可绘制得到饼状图如
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表 ７　 层次总排序情况
Ｔａｂ． ７　 Ｈｉｅｒａｒｃｈｉｃａｌ ｔｏｔａｌ ｓｏｒｔｉｎｇ

总目标 ／方案层 自身因素 家庭因素 养老机构因素 总体权重 总排序

入住原因 ０．５４４ ７ ０．１２２ ８ ３ ＣＲ ＝ ０．０４９ ０

自身心态 ０．１５８ ５ ０．０３５ ７ ７ ＣＩ ＝ ０．０４４ １

人际关系 ０．０６０ ５ ０．０１３ ６ ９ 权重 ＝ ０．２２５ ５

养老观念 ０．２３６ ４ ０．０５３ ３ ６

家人关系 ０．５３６ ８ ０．３６１ ７ １ ＣＲ ＝ ０．０８１ ０

子女数量 ０．０９８ ９ ０．０６６ ６ ４ ＣＩ ＝ ０．０４７ ０

经济条件 ０．３６４ ３ ０．２４５ ５ ２ 权重 ＝ ０．６７３ ８

饮食起居 ０．２３７ ９ ０．０２３ ９ ８ ＣＲ ＝ ０．０６５ ８

基础设施 ０．１１３ ０ ０．０１１ ４ １０ ＣＩ ＝ ０．０５９ ２

护理服务 ０．５９５ ４ ０．０５９ ９ ５ 权重 ＝ ０．１００ ７

娱乐活动 ０．０５３ ６ ０．００５ ４ １１

入住原因 自身心态 人际关系 养老观念 家人关系 子女数量
经济条件 饮食起居 基础设施 护理服务 娱乐活动

图 ３　 养老机构指标权重
Ｆｉｇ． ３　 Ｉｎｄｉｃａｔｏｒｓ ｏｆ ｔｈｅ ｅｌｄｅｒｌｙ

图 ３所示。 这里的一级指标和二级指标的权重向量
可表示为：
　 　 Ｗ ＝ ｛０．２２５ ５， ０．６７３ ８， ０．１００ ７｝

Ｗ１ ＝ ｛０．１２２ ８， ０．０３５ ７， ０．０１３ ６， ０．０５３ ３｝
Ｗ２ ＝ ｛０．３６１ ７， ０．０６６ ６， ０．２４５ ５｝
Ｗ３ ＝ ｛０．０２３ ９， ０．０１１ ４， ０．０５９ ９， ０．００５ ４｝

　 　 其次，通过对松江区方松敬老院进行调查研究，
并运用德尔菲法，收集老人自身、子女、领域内专家
对二级指标的打分，得出以下评价矩阵：

Ｒ１ ＝

０．５ ０．２ ０．２ ０．１ ０
０．２ ０．５ ０．３ ０ ０
０．４ ０．３ ０．２ ０．１ ０
０．８ ０．２ ０ ０ ０

é

ë

ê
ê
ê
ê
ê

ù

û

ú
ú
ú
ú
ú

Ｒ２ ＝
０．３ ０．２ ０．３ ０．２ ０
０．３ ０．２ ０．４ ０．１ ０
０．２ ０．４ ０．２ ０．２ ０

é

ë

ê
ê
êê

ù

û

ú
ú
úú

Ｒ３ ＝

０．４ ０．３ ０．３ ０ ０
０．４ ０．３ ０．２ ０．１ ０
０．４ ０．３ ０．２ ０．１ ０
０．２ ０．２ ０．５ ０．１ ０

é

ë

ê
ê
ê
ê
ê

ù

û

ú
ú
ú
ú
ú

根据矩阵可以进行单因素评价，即：
　 Ｂｉ ＝ Ｗｉ∗Ｒｉ（ ｉ ＝ １，２，３，４）
　 Ｍ１ ＝ Ｗ１∗Ｒ１ ＝ （０．６７３ ８，０．２７６ ４，０．０４３ ８，０．００６ ０，０）
　 Ｍ２ ＝ Ｗ２∗Ｒ２ ＝ （０．５５３ １，０．２９０ １，０．１５６ ８，０，０）
　 Ｍ３ ＝ Ｗ３∗Ｒ３ ＝ （０．３８９ ３，０．２９４ ６，０．２３９ ９，０．０７６ ２，０）
　 　 最后根据结果进行综合评价：

Ｍ ＝ ＷＬ∗Ｒ ＝ ＷＬ∗（ＲＴ
１，ＲＴ

２，ＲＴ
３） Ｔ ＝

（０．３９０ １，０．２７３ ７，０．２２７ ３，０．１０８ ９，０）
其中，ＷＬ ＝ （Ｗ１，Ｗ２，Ｗ３），计算得综合评分 Ｙ ＝

３．９４４ ９，对照评分等级处于 Ｂ 级，养老机构老人的
生活满意度总体处于满意阶段，但还有一定的上升
空间。
２．２　 基于数据库的养老机构建议
建立满意度评估系统，收集多处养老机构相关

情况，对各个养老机构老人满意度进行评分，组为包
含各养老机构优势特点信息的数据库。 对新的养老
机构调查评分后，可基于与数据库中对应弱势项提
出相关增强建议，以图 ３ 中指标权重大小为先后顺
序对老人满意度进行提示。
从分析中可以看出养老机构老人满意度在自身

因素和家庭因素方面的影响稍高于养老机构因素。
其中，家人关系、经济条件、入住原因分别是影响老
年人生活满意度的主要因素，但在调查结果中发现，
子女数量对老人的生活满意度也有一定的影响，在
养老机构中，子女少的老人较多，且大都因为工作等
原因看望老人次数较少，其生活满意度较低，多子女
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的老人被看望次数较多，老人的精神需求能够得到
满足，心理上更加愉悦，因此生活满意度也就较高。
而老人对护理的需求也是老人入住养老院的原因之

一，养老院护理服务水平的高低以及护工服务态度
的好坏都直接影响老年人的生活满意度以及身体健

康。
针对于数据库中各养老机构特点优势，对该养

老机构老人提出以下建议：首先，从自身方面，老年
人固有的“养儿防老”传统观念，对老年人的生活满
意度影响很大，老年人应该意识到养老观念应该随
着时代的变化而变化。 也应该树立良好心态，增强
自主观念，丰富老年生活。 其次，在家庭方面，子女
应该多给予老年人关怀，多去看望老人，与老人多进
行沟通，满足老年人的精神需求。 最后，养老机构方
面，应该提高软硬件设施水平，提高护理服务水平，
以满足老年人日常需求，并确保老年人能够得到及
时安全的护理。 养老机构也可以多举办一些娱乐活
动，丰富老年人的生活，可以组织子女多看望老人，
提高子女看望老人的频率。 同时，在理论研究的基
础上，要做到理论联系实际，将研究转化为实际行
动，为提高养老机构老年人生活满意度提供可行性
措施。
３　 结束语
随着老龄化趋势的越发严峻，养老方式也不再

是传统的家庭式养老，养老机构养老也逐渐被大家

所接受。 与此同时，养老院入住人口的增加，入住老
年人的生活满意度成为社会中备受关注的热点。 本
文运用层次分析法和模糊综合评价从自身因素、家
庭因素、养老机构因素三个方面对养老机构老年人
的生活满意度进行分析，在主观性上增加了灵活性
和应用性，得出养老机构的老年人的生活满意度等
级为 Ｂ，总体处于满意状态，并根据数据库养老机构
老人满意度对比，对老人自身、子女和养老机构提出
针对性的改良建议。
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